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ABSTRAK 
Tujuan penelitian ini adalah untuk menguji pengaruh bukti fisik, 
kehandalan, daya tanggap, kualitas  layanan terhadap kepuasan pelanggan di 
Kantor Pos Indonesia (Persero) Kudus. Pendekatan yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah survei. Populasi adalah para masyarakat yang ada di Kantor 
Pos Kudus yang telah berkunjung lebih dari 1 kali. Jumlah sampel dalam 
penelitian ini adalah 96 responden dan pengambilan sampel menggunakan 
accidental sampling. Teknik pengumpulan data variabel dengan menggunakan  
metode kuosioner. Teknik analisis data menggunakan analisis regresi berganda, 
uji t, uji F dan koefisien determinasi. 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa bukti fisik berpengaruh secara parsial 
terhadap kepuasan pelanggan kantor pos (persero) Kudus, sesuai dengan nilai 
thitung yang lebih besar dari ttabel(5,325>1,658), serta nilai signifikansi di bawah 
0.05 yaitu sebesar 0,000. Keandalan berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan 
pelanggan Kantor Pos (Persero) Kudus, sesuai dengan nilai thitung yang lebih besar 
dari ttabel(2,407>1,658), serta nilai signifikansi di bawah 0.05 yaitu sebesar 0,018. 
Keinginan dan kesediaan para karyawan untuk membantu para pelanggan dan 
memberikan layanan dengan tanggap sebagai indikator daya tanggap perusahaan 
terbukti berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan Kantor Pos (Persero) Kudus. 
Hal ini sesuai dengan nilai thitung yang lebih besar dari ttabel(2,941>1,658), serta 
nilai signifikansi di bawah 0.05 yaitu sebesar 0049. Hasil penelitian di lapangan 
menunjukkan bahwa pengetahuan, kompetensi, kesopanan, dan sifat dapat 
dipercaya yang dimiliki para karyawan, bebas dari bahaya fisik, risiko atau 
keragu-raguan terbukti berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan Kantor Pos 
(Persero) Kudus. Sesuai dengan nilai thitung yang lebih besar dari 
ttabel(2,097>1,658), serta nilai signifikansi di bawah 0.05 yaitu sebesar 0,023. 
Bukti fisik, keandalan dan daya tanggap berpengaruh secara berganda terhadap 
kepuasan pelanggan Kantor Pos (Persero) Kudus, sesuai dengan nilai Fhitung yang 
lebih besar dari Ftabel(8,274>3,09), serta nilai signifikansi di bawah 0.05 yaitu 
sebesar 0.000. 
Kata Kunci  : Bukti Fisik, Kehandalan, Daya Tanggap, dan Kepuasan 
Pelanggan. 
Daftar pustaka : 24 (tahun 2002-2015). 
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ABSTRACT 
 
The purpose of this study was to examine the effect of physical evidence, 
reliability, responsiveness to customer satisfaction in the Post Office Indonesia 
(Persero) Kudus. The approach used in this study is a survey. The population is 
the community that is in the Holy Post Office has been more than one time. The 
number of samples in this study were 96 respondents and sampling using 
accidental sampling. Variable data collection techniques by using kuosioner. 
Data were analyzed using multiple regression analysis, t-test, F and coefficient of 
determination. 
The results showed that physical evidence of partial effect on customer 
satisfaction post office (Persero) Holy, according to tcount greater than t table 
(5.325> 1.658), as well as the significant value under 0:05 is equal to 0.000. 
Reliability partial effect on customer satisfaction Post Office (Persero) Holy, 
according to tcount greater than t table (2.407> 1.658), as well as the significant 
value under 0:05 in the amount of 0,018. The desire and willingness of our 
employees to help customers and provide service with a response as an indicator 
of the responsiveness of the company proved influential on customer satisfaction 
Post Office (Persero) Kudus. This is consistent with tcount greater than t table 
(2.941> 1.658), as well as the significant value under 0:05 in the amount of 0049. 
The results in the field shows that the knowledge, competence, courtesy, and 
trustworthiness owned by the employees, free of physical danger, risk or doubt 
proven effect on customer satisfaction Post Office (Persero) Kudus. In 
accordance with tcount greater than t table (2.097> 1.658), as well as the 
significant value under 0:05 in the amount of 0,023. Physical evidence, reliability, 
responsiveness, quality of service, multiple effect on customer satisfaction Post 
Office (Persero) Kudus, in accordance with the value of F larger than F table 
(8.274> 3.09), as well as the significance value below that of 0000 0:05 , 
 
Keywords: Physical Evidence, Reliability, Responsiveness and Customer 
Satisfaction. 
Bibliography: 24 (years 2002-2015) 
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